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The objective of the research was to find out and to analyze to what 
extent the influence of service marketing mix and service quality on 
students’ satisfaction in senior high school panjura malang. This 
research uses descriptive quantitative with sampling technique 
with non probability sampling technique. The type of data used 
in the study is the time series with data collection procedures 
through the delivery of questionnaires to selected consumers as 
a sample. The result of the research showed that service marketing 
mix which consisted of product, location, process, people, physical 
evidence, and service quality which consisted of direct evidence, 
reliability, response, security, and empathy simultaneously had 
positive influence on students’ satisfaction. 
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Latar Belakang Masalah 
Dalam upaya pembangunan pendidikan tersebut, 
sebagaimana yang telah diamanatkan dalam UU Sisdiknas No.20 
tahun 2003 pasal 3 yang menerangkan bahwa:“ Pendidikan 
nasional berfungsi mengembangkan kemampuan dan 
membentuk watak serta peradaban bangsa yang bermartabat 
dalam rangka mencerdaskan kehidupan bangsa, bertujuan untuk 
berkembangnya potensi peserta didik agar menjadi manusia yang 
beriman dan bertaqwa kepada Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak 
mulia, sehat, berilmu, cakap, kreatif, mandiri dan menjadi warga 
Negara yang demokratis serta bertanggung jawab.”Pendidikan 
yang terencana dan terstruktur akan memberikan suasana belajar 
yang efektif serta menjadikan peserta didik aktif dalam 
mengembangkan potensi yang dimilikinya seperti memiliki 
kecerdasan spiritual, kecerdasan intelektual, kecerdasan 
emosional, maupun keterampilan yang diperlukan dirinya. 
Sehingga dalam pelaksanaan penyelenggaraan pendidikan 
diharuskan sesuai dengan tujuan norma-norma pendidikan 
nasional yaitu; mengembangkan serta menjadikan watak bagi 
peradaban bangsa yang terhormat serta hasil penerapanya untuk 
kecerdasan aktivitas berbangsa, hingga harapan kedepannya  
mempunyai potensi peserta didik agar diharapkan menjadi 
manusia yang bertaqwa serta beriman kepada tuhan semesta 
alam, memiliki budi pekerti yang mulia, mempunyai ilmu yang 
cakap serta berkreatif, dan menjadi warga Negara yang 
demokratis serta bertanggung jawab. 
Di jawa timur, khususnya di Kota Malang yang dinamakan 
dengan kota pendidikan banyak didirikan sekolah – sekolah 
negeri maupun swasta yang ke semuanya berbondong 
berbondong menyediakan berbagai peralatan pendukung 
kegiatan belajar, biaya pendidikan yang murah, dan 
pemberdayaan guru guru yang berkualitas. Banyaknya 
persaingan tersebut memungkinkan untuk konsumen dalam hal 
ini pelajar memiliki beberapa alternatif atau pilihan untuk 
melanjutkan studi nya. SMA Panjura Malang merupakan salah 
satu dari sekian banyak sekolah swasta yang ada di Kota Malang, 
lembaga pendidikan ini merupakan milik kesatuan polisi Brimob 
yang tujuanya menginginkan putra putri bangsa agar bisa 
menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran dengan baik, dan 
melanjutkan jenjang pendidikan yang lebih tinggi. Saat ini di 
SMA Panjura memiliki 2 jurusan yang diantaranya jurusan Ilmu 
Pengetahuan Alam dan Ilmu Pengetahuan Sosial. Fenomena 
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dalam penelitian ini, yaitu, sebagai lembaga jasa pelayanan yang 
memiliki banyak pesaing adalah pelayanan yang diberikan, 
apakah sudah sesuai harapan pelanggan atau belum. Disamping 
itu, proses pemasaran yang dilakukan oleh pihak sekolah sudah 
sesuai harapan atau belum, oleh sebab itu pihak sekolah dituntut 
agar terus memelihara kepercayaan pelanggan dengan cara 
tingkatkan kualitas pelayanan dan penyediaan fasilitas agar 
kesenangan pelanggan bertambah, pihak sekolah diharapkan 
cermat menambah kebutuhan pelanggan agar supaya  memenuhi 
kebutuhan dan menambah kesenangan dalam layanan dan 
penyediaan sarana prasarana yang diberikan. Disamping itu, 
perlunya melakukan dan menjalin hubungan penelitian agar 
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai dengan apa 
yang diharapkan. 
Berdasarkan penjelasan diatas peneliti tertarik melakukan 
penelitian dan kajian yang lebih spesifik tentang hubungan 
bauran pemasaran & kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan untuk dijadikan sebagai kajian penelitian dengan 
judul “Pengaruh Bauran Pemasaran dan Kualitas Pelayanan 
terhadap kepuasan siswa – siswi SMA Panjura di Kota 
Malang” 
 
1.1 RUMUSAN MASALAH 
Bersumber pemaparan dari latar belakang tercantum, maka 
rumusan masalah pada penelitian ini adalah : 
1. Apakah bauran pemasaran dan kualitas layanan berpengaruh 
secara simultan terhadap kepuasan siswa siswi?  
2. Apakah bauran pemasaran dan kualitas layanan berpengaruh 
secara parsial terhadap kepuasan siswa siswi? 
 
 
1.2 TUJUAN & MANFAAT PENELITIAN 
1.3.1 Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian hendak dicapai dalam penelitian ini yaitu: 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis bauran pemasaran dan 
kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap 
kepuasan siswa – siswi. 
2. Untuk memahami serta menganalisis bauran pemasaran dan 
kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan siswa – siswi. 
 
1.3.2 Manfaat Penelitian 
Bersumber dari Tujuan penelitian, maka dapat di peroleh 
manfaat dari hasil penelitian ini adalah: 
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1. Bagi Perusahaan 
Penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi pendidikan di 
SMA PANJURA agar dapat menerapkan ilmu bauran 
pemasaran jasa agar semakin lebih baik kedepanya serta 
mampu meningkatkan kepuasan dan apa yang diharapkan 
pada siswa siswinya. 
2. Bagi Pihak lain 
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah 
informasi dan referensi bacaan, agar dapat meningkatkan 
ilmu pengetahuan serta menambah wawasan yang berkaitan 
tentang bauran pemasaran dan kualitas layanan terhadap 
kepuasan layanan pendidikan siswa siswi, dan juga dapat 
menambah referensi bagi peneliti selanjutnya. 
 
TINJAUAN TEORI 
a. Bauran Pemasaran Jasa 
Pengertian bauran pemasaran jasa menurut Daryanto ( 2013 
: 22 ) menyatakan bahwa:“Bauran pemasaran adalah 
perangkat alat pemasaran taktis yang dapat dikendalikan dan 
dipadukan oleh perusahaan untuk menghasilkan respon yang 
diinginkan dalam pasar tepat sasaran” Pada beberapa syarat 
ini diperoleh penjelasan mengenai product, price, place, 
promotion, people, process, dan physical evidence. Yang 
mana penulis akan menjelaskan pengertian satu – persatu 
dari masing – masing bauran pemasaran jasa sebagai berikut: 
1. Produk (Product) 
Definisi produk menurut Kotler dan Keller (2007 : 4) adalah 
sebagai berikut:“Segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke 
dalam pasar untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai atau 
dikonsumsi sehingga dapat memuaskan suatu keinginan 
maupun semua kebutuhan”. 
2. Harga (Price)  
Pengertian harga menurut Swastha (2010 : 147 ) 
mengemukakan “ harga merupakan sejumlah uang (ditambah 
beberapa barang kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk 
menambahkan sejumlah kombinasi dari barang peserta 
pelayananya”. Sedangkan menurut Alma (2014 : 169 ) 
mengartikan “harga adalah nilai suatu barang yang 
dinyatakan dengan uang”. 
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3. Tempat (Place) 
Menurut Kotler (2008:51)”Salah satu kunci menuju sukses 
adalah lokasi, lokasi dimulai dengan memilih komunitas”. 
Keputusan ini bergantung kepada potensi pertumbuhan 
ekonomi, stabilitas harga, persaingan, juga iklim politik yang 
kondusif.  
4. Promosi (Promotion) 
Tujuan promosi sendiri yaitu sebagai penyebar suatu informasi atau 
jasa dari suatu perusahaan hingga jasa atau produk tersebut dilihat 
dari kompetitor lebih unggul serta membangun citra jasa dan 
produk dan image dari perusahaan.” Sehingga mendapat konsumen 
baru serta menjaga kesetiaan dari konsumen agar tetap membeli 
produk atau jasa perusahaan. Dan juga meningkatkan daya jual 
yang membuat pendapatan kepada perusahaan meningkat.” 
5. Proses (Process) 
Zeithaml dan Bitner (2000:20) berpendapat bahwa “Proses 
adalah semua prosedur aktual, mekanisme, dan aliran 
aktivitas yang digunakan untuk menyampaikan jasa. Elemen 
proses ini mempunyai arti suatu upaya perusahaan dalam 
menjalankan dan melaksanakan aktivitasnya untuk 
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumennya”. 
6. Karyawan (people) 
Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:19) “Karyawan adalah 
semua pelaku yang memainkan peranan dalam penyajian jasa 
sehingga dapat mempengaruhi persepsi pembeli”. 
7. Bukti Fisik (physical evidence) 
Tjiptono (2004:75) mengemukakan bahwa pemasaran jasa 
dan produk berbentuk bukti fisik dibutuhkan dalam 
mendukung kelancaran dan kemudahan dalam menggunakan 
beragam seperti peralatan, perlengkapan, dan gedung 
konstruksi yang kesemuanya untuk memberikan service pada 
pelanggan. 
 
b. Kualitas Pelayanan 
Menurut Kotler ( 2013 : 99 ) kualitas pelayanan adalah : 
“Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.”Menurut 
Lupiyoadi dan Hamdani ( 2011 : 182 ) dalam pandanganya 
dimensi kualitas layanan menyebutkan ada lima dimensi yaitu 
: 
 
1. Bukti Fisik (tangibles) 
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“Suatu bentuk kemampuan dalam menunjukkan 
eksistensinya terhadap konsumen atau pihak eksternal. 
Bukti nyata dari layanan yang diberikan oleh pemberi jasa 
yaitu penampilan dan kemampuan sarana maupun 
prasarana yang dimiliki oleh perusahaan serta keadaan 
lingkungan sekitarnya. Dalam hal ini perusahaan harus 
mampu secara nyata menunjukan kelebihan mereka 
seperti fasilitas gedung perkantoran, layout ruangan, 
penampilan pegawainya dan penunjang sarana prasarana 
lainnya.” 
2. Keandalan (reliability) 
“Kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan 
secara aktual dan terpercaya sesuai dengan apa yang 
dijanjikan. Hal ini  meliputi tepat dalam melayani, tidak 
ceroboh, dan akurat. Kinerja yang diberikan oleh pemberi 
jasa harus sesuai dengan harapan konsumen yang telah 
disepakati bersama, misalnya dalam memenuhi janji 
konsumen.” 
3. Daya Tanggap (responsiveness) 
“Kebijakan dalam membantu dan memberikan layanan 
yang sigap dan tepat kepada konsumen. Misalnya 
menyampaikan informasi yang jelas kepada konsumen 
dan tidak membiarkan menunggu sesuatu tanpa 
memberikan alasan yang jelas karena hal tersebut akan 
menimbulkan persepsi yang negatif terhadap kualitas 
layanan yang mereka terima.” 
4. Jaminan (assurance) 
“Pengetahuan, Kesopansantunan, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan dalam menumbuhkan rasa 
kepercayaan yang tinggi dan tidak ragu – ragu terhadap 
perusahaan tersebut.” 
5. Empati (empathy) 
“Kemampuan perusahaan memberikan perhatian yang 
tulus dan bersifat individual atau pribadi kepada para 
konsumen dengan harapan mengetahui segala kebutuhan 
dan keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memenuhi kebutuhan pelanggan secara rinci 
serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi 
konsumen.”  
 
c. Kepuasan siswa siswi 
Menurut Thamrin dan Tantri ( 2013 : 134 ), kepuasan 
konsumen yaitu hasil yang dirasakan pembeli dari kinerja 
perusahaan yang memenuhi harapan mereka. Konsumen 
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merasa puas bila harapan mereka terpenuhi dan senang atau 











         Hipotesis 
Berdasarkan pemaparan diatas yang ada dan didukung 
beberapa penelitian terdahulu serta tinjauan teori maka 
hipotesis yang diajukan sebagai berikut: 
H1   :Bauran pemasaran dan kualitas pelayanan 
berpengaruh secara   simultan terhadap 
kepuasan    konsumen. 
H2   : Bauran pemasaran dan Kualitas layanan 




Lokasi dan Waktu Penelitian 
 
Penelitian ini dilakukan pada siswa siswi SMA Panjura jl. Kelud no 
9 Malang Jawa Timur dan penelitian ini Dilakukan mulai Bulan 
April 2018 sampai pada bulan Juni 2018 
Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian tersebut yaitu siswa – siswi bersekolah 
di SMA Panjura Kota Malang tahun 2017-2018, Jawa Timur yang 
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Mengingat besarnya jumlah populasi di atas, maka peneliti 
menentukan jumlah sampel dengan menggunakan rumus Slovin 
(Umar, 2005) sebagai berikut: 
n = N = 595 = 86 orang 
 1 + N e²  1 + 595 (0,10)²  
 
Berdasarkan perhitungan di atas diperoleh jumlah sampel penelitian 
ini sebanyak 86 orang mahasiswa sebagai responden penelitian. 
Selanjutnya jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan 
simple random sampling. 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Hasil Analisis dan Pembahasan 
1. Uji Instrumen 
a. Uji Validitas 
Metode statistik yang digunakan untuk menguji validitas konstruk 
adalah dengan melihat korelasi Kaiser Meyer Olkin (KMO). Nilai 
KMO sebagai suatu indeks untuk membandingkan besarnya 
koefisien korelasi yang diobservasi sampai besarnya koefisien 
korelasi parsial. Dalam penelitian ini, jika nilai KMO > 0,5 
dianggap dapat diterima, sebaliknya jika nilai < 0,5 maka ditolak. 
b. Uji Reliabilitas 
Uji keandalan juga dimaksudkan untuk mengetahui apakah alat 
ukur yang digunakan dapat diterapkan pada objek penelitian yang 
sama secara berulang-ulang dan dapat menghasilkan mendekati 
ukuran sebelumnya, teknik yang digunakan untuk menguji 
Reliabilitas Konsistensi adalah Alpha Cronbach yaitu derajat 
ketepatan yang handal, ketelitian/akurasi yang ditinjaukan oleh 
instrumen pengukuran. Dalam penelitian ini, jika nilai Alpha 
Cronbach> 0,60 dianggap dapat diterima, sebaliknya jika nilai < 
0,60 maka ditolak. 
c. Uji Normalitas 
Menurut Santoso (2001:214) “Uji Normalitas adalah suatu 
pengujian yang digunakan untuk mengetahui apakah model 
regresi, variabel dependen, variabel independen atau keduanya 
mempunyai distribusi normal ataukah tidak”. Suatu model regresi 
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dianggap baik apabila model regresi tersebut berdistribusi normal 
atau mendekati normal.Untuk menguji sampel penelitian yang 
berdistribusi normal maka bisa menggunakan uji Kolmogorov-
Smirnov Goodness Of Fit Test uji (uji K-S) adalah uji normalitas 
secara nonparametric terhadap tiap-tiap variabel adapun syarat 
nilai signifikansi > 0,05   
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 x1 x2 y1 
N 86 86 86 
Normal 
Parameters(a,b) 
Mean 25.07 17.91 18.88 
 
Std. Deviation 
4.075 3.120 3.334 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .107 .136 .085 
 
Positive 
.107 .136 .074 
 
Negative 
-.066 -.071 -.085 
Kolmogorov-Smirnov Z .996 1.266 .785 
Asymp. Sig. (2-tailed) .274 .081 .569 
 
Dapat disimpulkan memperlihatkan bahwa nilai sig. bauran 
pemasaran sebesar 0,274, kualitas pelayanan sebesar 0,081 dan 
kepuasan konsumen sebesar 0,569. Nilai sig. yang didapat lebih 
besar (>) 0,05 sehingga data dari masing – masing variabel 
berdistribusi normal. 
d. Analisis Regresi Linier Berganda 
Uji analisis regresi Berganda merupakan uji yang 
menggunakan dengan mencari bentuk pengaruh secara parsial 
(sendiri-sendiri) dan simultan (bersama-sama) antara variabel 
bebas/independen (X) dan variabel terikat/dependen (Y). 
Rangkuti (2001:162) merumuskan uji ini seperti berikut: 
Y = α + 𝑏1𝑋1+ 𝑏2𝑋2+e 
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Y =variabel terikat kepuasan konsumen 
b = Bilangan Koefisien Prediktor 
α = Bilangan Konstanta 
e = Error 
 X1 = Bauran Pemasaran 
 X2 = Kualitas Pelayanan 
 
2. Uji Asumsi Klasik  
a. Uji Multikolinieritas 
  Uji multikolinieritas yaitu untuk pengujian dimana model 
regresi menemukan terjadinya hubungan antara variabel bebas 
(independent). Perlu diketahui ada maupun tidak multikolinieritas 
suatu model regresi salah satunya yaitu dilihat penilaian nilai VIF 
(Variance Inflation Factor) dan tolerance yaitu antara lain: 
    1) Nilai tolerance yaitu bilamana nilai tolerance > 0,10 maka tidak 
terjadi Multikolinieritas, sebaliknya jika nilai tolerance < 0,10 
maka terjadi multikolinieritas. 
    2) Nilai VIF yaitu bilamana nilai VIF > 10 maka terjadi 
Multikolinieritas, sebaliknya jika nilai VIF < 10 maka tidak 
terjadi multikolinieritas. 
 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas merupakan uji asumsi klasik yang 
bertujuan untuk menguji apakah di dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu gambaran ke gambaran 
yang lainya. Untuk mendeteksi terjadi atau tidaknya 
heteroskedastisitas di dalam model regresi yakni: 
1. Apabila nilai signifikansi > 0,05, maka dapat disimpulkan tidak  
terjadi heteroskedastisitas. 
2. Apabila nilai signifikansi < dari 0,05, maka dapat disimpulkan 
terjadi heteroskedastisitas. 
    Pengujian heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan 
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3. Uji Hipotesis 
    a. Uji F 
      Hipotesis 1 yang diajukan dalam penelitian ini adalah secara 
simultan ada pengaruh signifikan antara bauran pemasaran jasa 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
 
                                                           Uji F 
ANOVA(b) 
 
Model  F Sig. 
1 Regression 1652.015 .000(a) 
 Residual   
 Total   
 
Bisa dilihat pada tabel 4.13, didapatkan hasil analisis uji F 
sebesar 1652.015 dengan tingkat signifikansi 0,000. Oleh karena 
tingkat signifikansi F < 1652,015, maka hal ini menunjukkan 
dengan adanya pengaruh signifikan secara simultan antara bauran 
pemasaran jasa dan kualitas layanan terhadap kepuasan 
konsumen. Sehingga hipotesis 1 diterima. 
 
                   b. Uji T 
  Uji t 
Coefficients(a) 
Model  t Sig. 
    
1 (Constant) 10.336 .000 
 x1 7.399 .000 
 x2 -10.961 .000 
 
Bersumber pada tabel 4.15,  Uji t diperoleh dianalisis sebagai 
berikut ini: 
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1. Bauran Pemasaran (X1) 
Variabel Bauran Pemasaran (X1) memiliki nilai t hitung 
sebesar 7,399 dengan tingkat signifikansi 0,000 di atas α = 0,05 
menunjukkan bahwa 𝐻2 diterima, maka bisa diketahui bahwa 
variabel bauran pemasaran (X1) berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan konsumen (Y). 
2. Kualitas Pelayanan (X2) 
 Variabel Kualitas Pelayanan (X2) memiliki nilai t hitung 
sebesar -10.961 atas tingkat signifikansi 0,000 di atas α = 0,05 
menunjukkan bahwa 𝐻2 diterima, maka bisa  diketahui bahwa 
variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan konsumen (Y). 
 
      c. Analisis Koefisien Of Determinasi (𝑹𝟐)/ R Square 
Nilai koefisien of determinasi digunakan untuk mengetahui 
keeratan hubungan dengan menunjukkan besarnya prosentase 
sumbangan pengaruh variabel bauran pemasaran dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di SMA Panjura. 
Dibawah ini disajikan besarnya nilai R Square dalam penelitian 
ini: 
Koefisien Of Determinasi (𝑹𝟐)/ R Square 
Model Summary(b) 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .988(a) .975 .975 .528 
 
 
Berdasarkan output pada tabel 4.16 pada tabel model summary 
diperoleh nilai koefisien of determinasi (𝑅2) sebesar 0,975 atau 
97,5%, hal tersebut menunjukkan bahwa hubungan erat 
prosentase sumbangan pengaruh variabel bauran pemasaran dan 
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada siswa SMA 
Panjura dapat dijelaskan sebesar 97,5%. Sedangkan sisanya 
sebesar 2,5% (100% - 97,5%) dipengaruhi oleh variabel lain yang 
tidak termasuk dalam penelitian ini. 
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PEMBAHASAN PENELITIAN  
Pengaruh Bauran Pemasaran dan Kualitas Pelayanan 
Terhadap kepuasan Konsumen secara Simultan 
Hasil yang telah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel bauran pemasaran ( 
Produk,Harga,Tempat,Promosi,Proses,Karyawan,dan Bukti Fisik ) 
dan kualitas pelayanan ( Keandalan.Ketanggapan,Jaminan,Empati, 
dan Bukti langsung ) di uji secara simultan menggunakan uji F 
menghasilkan 1652.015 dengan nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil 
daripada taraf signifikansi 0,05. Hal tersebut menunjukan adanya 
pengaruh signifikan secara simultan antara bauran pemasaran dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa siswi. Hasil penelitian 
tersebut mendukung dari penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Gultom (2014) dan Pianto (2014). 
   Pengaruh Bauran Pemasaran dan Kualitas Pelayanan 
Terhadap kepuasan Konsumen secara Parsial 
a. Pengaruh Bauran Pemasaran terhadap kepuasan konsumen 
Hasil penelitian ini akan dijelaskan per indikator-indikator yang 
ada di bawah ini yaitu:  
1.   Pengaruh Produk Terhadap kepuasan konsumen 
Hasil yang telah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel Bauran Pemasaran dengan indikator produk diuji parsial 
menggunakan uji t menghasilkan t hitung sebesar 7,399 dengan 
nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf signifikansi yaitu 
0,05. Hal itu didapat dari indikator produk yaitu memberikan 
penilaian setuju sebesar 45,3%, nilai tersebut yang didapat 
menunjukkan bahwa produk jasa berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen di SMA Panjura Malang. Hasil penelitian ini 
mendukung dari penelitian yang pernah dilakukan oleh Gultom 
(2014) yang memaparkan bahwa kualitas produk berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Disamping itu, 
para siswa memilih sekolah dengan reputasi atau akreditasi yang 
baik, sehingga mereka tertarik akan kualitas sekolah tersebut. 
2.  Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen  
Hasil yang telah didapat dalam penelitian ini diketahui 
bahwa variabel Bauran Pemasaran dengan indikator produk diuji 
parsial menggunakan uji t menghasilkan t hitung sebesar 7,399 
dengan nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf 
signifikansi yaitu 0,05. Hal itu didapat dari indikator harga yaitu 
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memberikan penilaian cukup sebesar 45,3%, nilai  tersebut yang 
didapatkan menunjukkan bahwa harga jasa memiliki pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan siswa di SMA Panjura Malang. Hasil 
penelitian ini menunjukkan penelitian sama dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Pianto (2014) yang memaparkan bahwa para 
konsumen masih cukup banyak mengeluarkan biaya dalam proses 
pendidikan, sehingga membuat sebagian siswa merasa tidak 
mampu dengan biaya yang dibebankan tersebut. 
3. Pengaruh Tempat Terhadap Kepuasan Konsumen 
Hasil yang telah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel Bauran Pemasaran dengan indikator tempat di uji parsial 
menggunakan uji t menghasilkan t hitung sebesar 7,399 dengan 
nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf signifikansi yaitu 
0,05. Hal itu didapat dari indikator tempat yaitu memberikan 
penilaian setuju sebesar 43%, nilai tersebut yang didapatkan 
menunjukan bahwa tempat dalam jasa berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan siswa SMA Panjura Malang. Hasil penelitian 
ini menunjukan penelitian yang sama dengan penelitian yang 
pernah dilaksanakan oleh Pianto (2014) dimana dia 
mengemukakan lokasi Sekolah dapat dicapai dengan mudah, 
dekat dengan pusat kota dan dapat dicapai dengan berbagai moda 
alat transportasi. 
4. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Konsumen  
Hasil yang telah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel Bauran Pemasaran dengan indikator produk diuji parsial 
menggunakan uji t menghasilkan t hitung sebesar 7,399 dengan 
nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf signifikansi yaitu 
0,05. Hal itu didapat dari indikator promosi yaitu memberikan 
penilaian setuju sebesar 38,4%, nilai tersebut didapatkan 
menunjukan bahwa promosi jasa berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan siswa SMA Panjura Malang. Hasil penelitian ini 
menunjukan penelitian yang sama dengan penelitian yang pernah 
dilakukan oleh Pianto (2014) yang menyatakan bahwa promosi 
yang diberikan kepada para calon siswa berdasarkan informasi 
yang dilakukan lewat spanduk atau penyebaran brosur, sehingga 
semua lapisan masyarakat semakin kenal dengan sekolah tersebut. 
 
5. Pengaruh Proses Terhadap Kepuasan Konsumen   
Hasil yang telah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel Bauran Pemasaran dengan indikator proses di uji parsial 
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menggunakan uji t menghasilkan t hitung sebesar 7,399 dengan 
nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf signifikansi yaitu 
0,05. Hal itu didapat dari indikator proses yaitu memberikan 
penilaian setuju sebesar 40,7%, nilai tersebut didapatkan 
menunjukan bahwa proses berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan siswa SMA Panjura Malang. Hasil penelitian ini 
menunjukan penelitian yang sama yang pernah dilakukan oleh 
Gultom (2014) dimana dia mengemukakan pengaruh proses  
dalam memberikan pengajaran kepada siswa sangat peduli , 
sehingga membuat para siswa akan semakin merasa nyaman di 
sekolah tersebut. 
6. Pengaruh Orang Terhadap Kepuasan Konsumen  
Hasil yang telah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel Bauran Pemasaran dengan indikator orang atau karyawan 
di uji parsial menggunakan uji t menghasilkan t hitung sebesar 
7,399 dengan nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf 
signifikansi yaitu 0,05. Hal itu didapat dari indikator orang yaitu 
memberikan penilaian setuju sebesar 40,7%, nilai tersebut 
didapatkan menunjukan bahwa karyawan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan siswa SMA Panjura Malang. Hasil penelitian 
ini menunjukan penelitian yang sama yang pernah dilakukan oleh 
Gultom (2014) yang mengemukakan bahwa sumber daya manusia 
yang dimiliki oleh SMA Panjura Malang berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan siswa. 
7. Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Konsumen 
Hasil yang telah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel Bauran Pemasaran dengan indikator bukti fisik di uji 
parsial menggunakan uji t menghasilkan t hitung sebesar 7,399 
dengan nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf 
signifikansi yaitu 0,05. Hal itu didapat dari indikator bukti fisik 
yaitu memberikan penilaian setuju sebesar 43%, nilai tersebut 
didapatkan menunjukan bahwa bukti fisik berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan siswa SMA Panjura Malang. Hasil penelitian 
ini menunjukan penelitian yang sama yang pernah dilaksanakan 
oleh Gultom (2014) yang menyatakan bahwa sarana prasarana 
SMA Panjura Malang berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan siswa.  
Berdasarkan pendapat para siswa menunjukan bahwa bauran 
pemasaran yang meliputi indikator ( Produk, Harga, Tempat, 
Promosi, Proses, Orang, dan Bukti Fisik) yang ditunjukkan oleh 
SMA Panjura Malang menunjukan pengaruh signifikan terhadap 
indikator-indikator di dalam variabel bauran pemasaran, Hasil 
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penelitian yang didapat mendukung penelitian Pianto (2014) dan 
Gultom (2014), yang membuktikan bahwa bauran pemasaran 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  
b.  Pengaruh Kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 
Hasil penelitian ini akan dijelaskan per indikator-indikator yang 
ada di bawah ini yaitu: 
 
1. Pengaruh Keandalan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Hasil ini sudah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel Kualitas Pelayanan dengan indikator Keandalan di uji 
parsial menggunakan uji t menghasilkan t hitung sebesar -10,961 
dengan nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf 
signifikansi yaitu 0,05. Hal itu didapat dari indikator keandalan 
yaitu memberikan penilaian setuju sebesar 45,3%, nilai tersebut 
didapatkan menunjukan bahwa keandalan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan siswa SMA Panjura Malang. Hasil penelitian 
ini menunjukan penelitian yang sama yang pernah dilaksanakan 
oleh Gultom (2014) yang menyatakan bahwa keandalan tenaga 
pengajar menimbulkan kepercayaan terhadap siswa, sehingga hal 
tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan siswa. 
2. Pengaruh ketanggapan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Hasil ini sudah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel Kualitas Pelayanan dengan indikator Ketanggapan di uji 
parsial menggunakan uji t menghasilkan t hitung sebesar -10,961 
dengan nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf 
signifikansi yaitu 0,05. Hal itu didapat dari indikator ketanggapan 
yaitu memberikan penilaian cukup sebesar 45,3%, nilai tersebut 
didapatkan menunjukan bahwa ketanggapan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan siswa SMA Panjura Malang. Hasil 
penelitian ini menunjukan penelitian yang sama yang pernah 
dilaksanakan oleh Gultom (2014) dimana dia mengemukakan 
ketanggapan tenaga pengajar dalam memberikan penjelasan 
materi yang diajarkan, sehingga hal tersebut berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan siswa. 
 
3. Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Hasil ini sudah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel Kualitas Pelayanan dengan indikator Jaminan diuji parsial 
menggunakan uji t menghasilkan t hitung sebesar -10,961 dengan 
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nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf signifikansi yaitu 
0,05. Hal itu didapat dari indikator jaminan yaitu memberikan 
penilaian setuju sebesar 43%, nilai tersebut didapatkan 
menunjukan bahwa jaminan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan siswa SMA Panjura Malang. Hasil penelitian ini 
menunjukan penelitian yang sama yang pernah dilaksanakan oleh 
Gultom (2014) dimana dia mengemukakan jaminan tenaga 
pengajar dalam memberikan penjelasan materi yang maksimal, 
sehingga hal tersebut  berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan siswa. 
4. Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Konsumen 
Hasil ini sudah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel Kualitas Pelayanan dengan indikator Empati di uji parsial 
menggunakan uji t menghasilkan t hitung sebesar -10,961 dengan 
nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf signifikansi yaitu 
0,05. Hal itu didapat dari indikator empati yaitu memberikan 
penilaian setuju sebesar 38,4%, nilai tersebut didapatkan 
menunjukan bahwa empati berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan siswa SMA Panjura Malang. Hasil penelitian ini 
menunjukan penelitian yang sama yang pernah dilaksanakan oleh 
Gultom (2014) dimana dia mengemukakan empati tenaga pengajar 
dalam memberikan kesempatan pertanyaan kepada siswa, 
sehingga hal tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan siswa. 
5. Pengaruh Bukti Langsung Terhadap Kepuasan Konsumen 
Hasil yang telah didapat dalam penelitian ini diketahui bahwa 
variabel Kualitas layanan dengan indikator Bukti Langsung di uji 
parsial menggunakan uji t membuahkan t hitung sebesar -10,961 
dengan nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil daripada taraf 
signifikansi yaitu 0,05. Hal itu didapat dari indikator Bukti 
Langsung yaitu memberikan penilaian setuju sebesar 40,7%, nilai 
tersebut didapatkan menunjukan bahwa bukti langsung 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa SMA Panjura 
Malang. Hasil penelitian tersebut menunjukan hasil penelitian 
yang sama oleh Gultom (2014) yang mengemukakan bahwa 
tenaga pengajar memberikan pelayanan pendidikan yang 
maksimal, sehingga hal tersebut memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan siswa. 
Berdasarkan pendapat para siswa menunjukan bahwa kualitas 
pelayanan yang meliputi indikator (Keandalan, Ketanggapan, 
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Jaminan, Empati, dan Bukti langsung) yang ditunjukkan oleh 
SMA Panjura Malang menunjukan pengaruh signifikan terhadap 
indikator-indikator di dalam variabel kualitas pelayanan, Hasil 
penelitian tersebut mendukung penelitian Pianto (2014) dan 
Gultom (2014), yang dibuktikan kualitas layanan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada hasil penelitian, 
maka dapat disimpulkan bahwa: 
a. Hasil pengujian uji hipotesis variabel bauran pemasaran dan 
kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 
konsumen dan kedua variabel tersebut memiliki pengaruh 
signifikan. Dengan hasil tersebut maka setiap ada bauran 
pemasaran dan kualitas layanan yang lebih bagus akan 
meningkatkan kepuasan konsumen dalam hal ini siswa SMA 
Panjura Malang.  
b. Hasil pengujian uji hipotesis variabel bauran pemasaran dan 
kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen dan kedua variabel tersebut memiliki pengaruh 
signifikan. Dengan hasil tersebut maka setiap ada bauran 
pemasaran dan kualitas layanan yang lebih bagus akan 
meningkatkan kepuasan konsumen dalam hal ini siswa SMA 
Panjura Malang.  
Keterbatasan  
a. Penelitian ini hanya dilakukan dalam waktu 2 bulan. 
b. Penelitian ini hanya melingkupi sebagian kecil satu sekolah di 
kota malang yang belum cukup luas.  
c. Keterbatasan penelitian dengan menggunakan kuesioner yaitu 
terkadang  jawaban yang diberikan oleh sampel tidak menunjukan 




Berdasarkan hasil analisa bahasan dan berbagai kesimpulan pada 
penelitian ini, maka dapat disimpulkan bahwa: 
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a. Bagi perusahaan, berdasarkan penelitian yang telah dilakukan 
hendaknya sekolah SMA Panjura Malang bisa 
mengimplementasikan dengan baik bauran pemasaran jasa dan 
kualitas pelayanan supaya lebih meningkat lagi reputasi-nya di 
mata masyarakat dalam hal memilih sekolah untuk putra – 
putrinya. 
b. Sekolah SMA Panjura perlu bekerja sama dengan pihak 
sekolah – sekolah lain, utamanya sekolah berbasis negeri yang 
kuota siswa-nya dibatasi, hal itu sebagai upaya untuk 
meningkatkan jumlah siswa dan bisa menjadi kepercayaan 
masyarakat.  
    c. bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat menambah 
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